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V súlade s povinnosťou stanovenou v článku 21 nariadenia o riešení sporov online 
(524/2013/EÚ) sa táto správa zameriava na fungovanie operácií európskej platformy na 

riešenie sporov online (platformy RSO) v roku 2019. Okrem toho sa v nej opisujú opatrenia, 

ktoré Komisia vykonala s cieľom zlepšiť fungovanie tejto platformy. Ide o analýzu údajov 
o rôznych činnostiach, ktoré sa na platforme uskutočnili v roku 2019. 

Platforma RSO poskytuje spotrebiteľom jednoduché prostriedky na podanie sťažnosti 

obchodníkovi v súvislosti s online nákupom. Obsahuje viacjazyčný register 468 orgánov 
kvalifikovaných na alternatívne riešenie sporov, ktoré v súčasnosti pôsobia v Únii, 

Lichtenštajnsku a Nórsku. Zároveň ponúka informácie o iných možnostiach nápravy pre 
spotrebiteľov. 
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Počet subjektov alternatívneho riešenia sporov na platforme RSO
(stav 15. decembra 2020)
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Návštevy na platforme RSO v roku 2019 (jednotliví návštevníci)

Platformu v roku 2019 navštívilo 2,8 milióna ľudí, čo je v priemere 200 000 jednotlivých 
návštevníkov mesačne.  

 

Od 24. júla 2019 došlo na platforme RSO k týmto zmenám: 

1. Návštevníci sa teraz môžu sami otestovať a zistiť, ktoré nápravné riešenie by bolo pre 
ich konkrétny problém najvhodnejšie – či podať sťažnosť na platforme, komunikovať  

s obchodníkom dvojstranne alebo sa obrátiť priamo na európske spotrebiteľské centrum 
či subjekt alternatívneho riešenia sporov. Spotrebiteľom to pomôže lepšie posúdiť, ktoré 
riešenie ich problému by bolo najlepšie. 

2. Spotrebitelia majú možnosť podeliť sa o návrh sťažnosti s obchodníkom skôr, ako ho 
oficiálne podajú, a pokúsiť sa tak vyriešiť spor priamo (modul „priamej komunikácie“). 

Dokonca roka 2019 sa každý mesiac otestovalo takmer 20 000 spotrebiteľov, čiže  
 
úroveň interakcie s platformou sa v porovnaní s tým, keď na nej spotrebitelia mohli iba podať 
sťažnosť, štvornásobne zvýšila. Počet sťažností oficiálne podaných na platforme sa tým 
výrazne znížil, čo dokazuje, že spotrebitelia ich nepovažovali za najlepší spôsob riešenia 

svojho problému. 
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roku 2019
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Priemerný mesačný počet podaní v roku 2019 

Sťažnosti Priama komunikácia Samotest
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Počet sťažností podľa krajiny spotrebiteľa a obchodníka v roku 2019 

Krajina spotrebiteľa Krajina obchodníka

 
 
Uvedený graf prehľadne ukazuje, že 50 % sťažností na platforme RSO je cezhraničných, 

keďže v prípade niektorých krajín je veľký rozdiel medzi počtom sťažností podľa krajiny 
spotrebiteľa a krajiny obchodníka. 

83 % sťažností oficiálne podaných na platforme bolo po uplynutí 30-dňovej zákonnej lehoty 

automaticky uzavretých a obchodník nakoniec súhlasil s prechodom na alternatívne riešenie 
sporov. 11 % sťažností obchodník odmietol a 4 % stiahli obe strany. Na orgán alternatívneho 

riešenia sporov sa napokon dostali len 2 % sťažností. 
V prieskume všetkých spotrebiteľov, ktorí podali sťažnosť (alebo priamo komunikovali), však 

20 % respondentov uviedlo, že ich spor bol vyriešený buď na platforme, alebo mimo nej, 

a ďalších 18 % odpovedalo, že ešte diskutujú s obchodníkom. 

*** 


